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SKOPOS NEXT Eigenstudie:
Eine Mystery-CX-Community



Uber SKOPOS GROUP 2

Informationen zur Unternenmensgruppe

Full-Service-Marktforschung seit 1995

SKOPOS gehort zu den 20 umsatzstarksten Instituten Deutschlands

80 Mitarbeiter in der Zentrale in Hirth bei Kdln und dem Standort in Aachen (=) neor ESOMA,,)*

verband Deutscher
Sozialforscher eV,

Mitglied in allen wichtigen Verbanden und Organisationen der Marktforschung adm
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Join the wonderful world of market research.

Alles unter einem Dach

=SKOPOS

=S5KOPOS =NOVA

Produktforschung Usability Tests
Kommunikationsforschung UX Research

Markenforschung UX Concepting

Zielgruppenforschung Service Design

Service Research

group

(e

N

CONNEC

Insight Communities

Kundenpanels
Pop-up Community

Co-Creation Community
Customer Experience

Research

?

%

Mystery Shopping & Visit
Mystery Calling & Mailing
Social Media Test
Silent Monitoring
Store Check & Audit
Promotion Checks
Transaktionspreisstudie
Jugendschutztests

=VIEW

Mitarbeiterbefragung
Interne Kundenzufriedenheit
Stimmungsbarometer
360°- Feedback
Follow Up
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Mystery Research entlang der Customer Journey 4

Mystery Mailing/
Mystery Calling
Mystery Social Media

/ \ Fulfillment Test
Desk _Research / Preis-/
Websiteanalyse . Produktanfrage ‘ x
‘ \ Transaktionspreise Mystery Mailing/
/ Call/Mail Mystery Calling
/ \ Monitoring , ‘ Mystery Social Media

“IIL.

/

Wahrnehmung Interesse/Anfrage Kauf/Bestellung Aftersales

Mystery
Visits

Feedback
Store Checks Test

Promotion Checks

Umtausch/
Reklamation

Mystery
Shepping
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Ausgangslage 5

Kundenanforderungen an Mystery Shopping Projekte

,Wir méchten gerne Mystery Shopping in
unseren Filialen machen!” ,Das sollen bitte Testkunden sein, die
echte Kunden dieser Filiale sind.*”

Wir hétten das gerne ,Die Tester sollen dann bitte immer auch den
. regelmaRig!* Filialbereich XY (z. B. Leergutautomat,
Frischetheke etc.) bewerten.”

,Wir wollen genau diese Kunden auch zu
anderen Themen und Meinungen befragen

o ,Das Ganze soll uns filialscharfe
(Bio-Siegel, Store-Konzept etc.)

Ergebnisse liefern.*

,Wir brauchen die eierlegende Wollmilchsau!*
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LOsungsansatz 6

Mystery-Perspektive

« Zusatzliche Aufgaben, die vor Ort erfllt werden sollen
* Andere Methoden/Touchpoints: Calling, Mailing, Social
Media

Community-Perspektive Die
Mystery-CX-Community

+ Bestehende Echtkunden auch fiir andere Fragestellungen
ansprechen: U&A, Werbemittel, Image, Marke,
Wettbewerb
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LOosungsansatz

Die modernen Fragestellungen erfordern unterschiedliche methodische Ansatze

» Direkter Zugang zu jedem Kunden

» Zwischenbefragungen und Ergénzung
um weitere Research Methoden

= Entwicklung von Personas

Konkrete Aufgaben bzw.
Untersuchungsaspekte

Steuerung der Szenarien mit Beratung,
Kauf, Umtausch etc.

Geschulte Testkunden

Beobachtung des Wettbewerbs /
Benchmarks
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Natlrliches Verhalten erneben mit Mystery-CX

Mystery Forschung kann wie CX nattrliche Interaktion abbilden und Vorteile beider Ansatze vereinen

@ \ystery-Ansatz

@cx-pnsaz A B __ pemmmmmmmem—mmeeeeeeaaaaa- |
1 1
1

Vorort Natiirliches Verhalten Aufgabe/Szenario
e _ |:| Modul Parkplatz |:| Modul Fleischtheke
- Klassisches
Mailing Mystery [] Modul Kasetheke [] Modul Backautomat
|:| Modul Leergut |:| Modul Reklamation

o

Calling

|:| Modul Kassiervorgang

? “

O

Social Media
Keine Quoten Mindestquoten
(%) ($9%)

Vorteile: Aufgrund des nattrlichen Verhaltens sind hohe Fallzahlen kostengtinstig moglich, Verzerrungen durch statische
Quoten wird vorgebeugt
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Unterschiedliche Forschungsbereiche vereint

Die Mystery-Community als Bindeglied zwischen objektiven und subjektiven Erhebungsformen

@ \ystery-Ansatz
@ Community- Ansatz

© O

Vor Ort Tagebuch
e Klassisches Klassische @
Mailing Mystery Community |n¥é?\igw

Mystery

Aufgabe @
Quick
Polls
Social Media

Objektiv Subjektiv

Verzahnung: stetig wachsende Zahl an Kontaktpunkten kann mit einem schnellen, modernen Ansatz durch echte
Kunden und zielgerichtet tberprift werden.

Calling

O
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Uberblick Eigenstudie 10

Uber 4 Wochen wurde die Einkaufserfahrung im Einzelhandel in verschiedenen Supermarkten und
Drogerien erhoben

Zielsetzung Erhebung des Einkaufserlebnisses in Filialen des deutschen Lebensmitteleinzelhandels und Drogerien

Stichprobe 153 Testbesuche, durchgefiihrt von insgesamt 25 Testkaufern

L SR A S A A )

Markte Filialen von Handelsketten wie REWE, Edeka, Aldi, Lidl, Penny, dm, Rossmann etc.

Online-Fragebogen mit 17 Pflicht- und 32 optionalen Fragen, verteilt auf 12 Sektionen bzw. Untersuchungsbereiche.

Erhebungsinstrument Umfang des Fragebogens variiert je nach Filialtyp und Nutzungsszenario.

Feldzeit 13. Mérz bis 14. April 2018
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Uberblick Eigenstudie 11

Was the parking lot clean and in good
condition?

uuuuuuuuuu

P Mr-Recording39P 00:1 1

Tester besucht Filiale gemal mb Tester dokumentiert das Erlebte Qualitatskontrolle sowie
seiner Gewohnheiten und ed i einem Kurzfragebogen per M Auswertung und kontinuierliches
Praferenzen mb Smartphone el Reporting durch SKOPOS NEXT

Wiederholung, ggf. Reminder und Nachjustierung durch SKOPOS NEXT
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Auswertungsmaoglichkeiten
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Gesamtbewertung

Supemarkt Drogenemarkt Discounter
n=59 n=27 n=58

79% 80% 83% e 84% go9,
73% _
B5% 67%

Gesamteindruck AuRenbereich Filiale innen Kassiervorgang
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Auswertungsmaoglichkeiten
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Gesamtbewertung im Zeitverlauf
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Die Hybride Kundin slch erledige meinen taglichen Einkauf meist beim

, Discounter. Wenn ich einmal fur die ganze Familie
\ 4 koche oder ausgefallenere Dinge brauche, bin ich
Jutta S. aber auf einen echten Supermarkt angewiesen. Zum

. 42 Jahre Gliick liegt beides direkt nebeneinander.*”

« Kaufm. Angestellte
» KoIn-Silz

——Rewe —e—Aldi ,Die Bedienung an der Frischetheke

war gut gelaunt und nahm sich Zeit far
mich.“

.Bei den Einkaufswagen lag unheimlich
viel Papiermull.”

&enhen

\

|

\

Gesamtzufrie

,Der Kassierer lasterte gut horbar mit einem =
- WRY R % T (e e = Kollegen tber einen Kunden.* B S -~
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Kritische Wirdigung 15

Vorteile

» Schwierigkeiten bei E

= Geringer Rekrutierungsaufwand '
(Versicherung, Energie:

» Sehr kosteneffizient, da geringere Fahrtkosten und Einzelhonorare &
maoglich = Bei Long Term Communi

» Breite Einsatzmoglichkeiten, nahezu alle Branchen mit hoher im Panel, Mortalitat, Uberse
Marktabdeckung und Kontaktfrequenz (LEH, Tankstellen, OPNV...)

» Hohere intrinsische Motivation, da Echtkunden - Reduzierung von
Tester- bzw. Panelmortalitat

» Langsschnitt Gber einzelne Kundenentwicklungen

Und ist das reprasentativ.?

- Heute von abnehmender Bedeutung
- Eher: schnelle Identifikation kritischer Bereiche
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Mystery CX ist vernetzt

Wir finden die bestmaogliche
Kombination flr unsere
Kunden

Sie profitieren von
ubergreifender Expertise in
unserer Unternehmensgruppe

Wir freuen uns, wenn wir Ihr
Interesse geweckt haben!
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Wir finden den perfekten Mix — auch fur Sie!

lhr Referent

Lukas Nosber
Pre-Sales Manager

lukas.nosber@skopos-next.de
+49 (0) 2233 99 88 -217
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